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RESUMO 
SIMON, Alexandra de Assis. Proposta de melhoramento dos sistemas administrativos 
computadorizados da Virtos Informática Ltda. 2007. 78f. Trabalho de 
 Conclusão de 
Estagio (Graduação em Administração). Curso de Administração, Universidade Federal de 
Santa Catarina, 
 Florianópolis, 2007. 
0 principal objetivo deste Trabalho de Conclusão de Estagio é identificar de que forma 
podem ser melhorados os sistemas administrativos computadorizados da Virtos Informática 
Ltda. Para tanto, foi realizado um estudo de caso de 
 caráter qualitativo descritivo, sendo 
considerado também como pesquisa de campo com o objetivo de propor mudanças no 
sistema. A coleta e análise de dados foram feitas através de aplicação de 
 questionários, de 
observação participante e pesquisas bibliográficas. Em relação aos resultados, identificou-se 
as necessidades de informação da Virtos 
 Informática Ltda, foram descritos e avaliados os 
sistemas existentes e foram propostas ações para melhorar os sistemas da Virtos. Tais 
resultados permitiram medir a satisfação dos usuários do sistema de informação da 
organização e sugerir melhoras nos pontos que não estavam satisfazendo as necessidades dos 
mesmos. Sabe-se, no entanto, que o trabalho desenvolvido tem uma contribuição minima 
perante as funções a serem executadas pelo sistema, no que diz respeito a otimização e 
processo decisório. 
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1 INTRODUÇÃO 
Hoje em dia as organizações dispõem de iniimeras tecnologias ofertadas pelo mercado 
da informática, voltadas fundamentalmente para o aprimoramento das rotinas diárias, 
economizando tempo e diminuindo custos para as organizações em geral. 
Castells (1999) afirma que nos últimos vinte e cinco anos do século que se passou, 
uma revolução tecnológica com base na informação transformou o modo de pensar, de 
produzir, de consumir, de negociar, de administrar e de comunicar, entre outros fatores 
Sociais. 
 
Num mundo atualmente tão competitivo em que as empresas se encontram, fica 
evidente que a organização que possui um sistema de informação adequado pode vir a ter 
grande vantagem competitiva, pois o mesmo auxilia nos processos gerenciais e de tomada de 
decisão, tendo como objetivo ampliar a capacidade da organização de lidar com clientes, 
fornecedores e com os próprios colegas, quebrando um antigo paradigma, em que algumas 
pessoas pensavam e mandavam e outras apenas obedeciam. 
Laudon e Laudon (1999, apud CISESKI, 2002) ressaltam três aspectos que justificam 
o uso dos sistemas de informação: a necessidade de organizar-se para competir em um 
mercado global, a necessidade de atingir níveis mais altos de produtividade e eficácia, e a 
necessidade de identificar novas oportunidades e reagir diante de mudanças no meio externo 
organização. 
Percebe-se assim, que a empresa, sendo grande ou pequena, a qual estiver disposta a 
investir em tecnologias da informação, e conseqüentemente na transformação das pessoas que 
compõem a organização, tem grandes possibilidades de reagir rapidamente as mudanças que o 
mercado exige. Isto também poderá refletir diretamente na relação da empresa com seus 
clientes, podendo a mesma atingir novos clientes e tomar fiéis aqueles que já compram seus 
produtos, estando assim, à frente daquelas que não utilizam tais idéias. 
Com base no tema abordado, este estudo foi elaborado de acordo com as necessidades 
encontradas na Virtos Informática Ltda, durante o primeiro semestre de 2007, tendo como 
finalidade orientar as tomadas de decisões desta empresa e otimizar seu desempenho no 
mercado atual. 
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1.1 Problema de pesquisa 
Segundo Roesch, Becker e Mello (1999, p.91), "um problema é uma situação não 
resolvida, mas também pode ser a identificação de oportunidades ate então não percebidas 
pela organização". Com base nesta definição, percebe-se a necessidade do aluno de ter acesso 
a uma determinada organização, a fim de que a partir de sua observação, curiosidade ou 
vivência seja estabelecido um problema de pesquisa. 
Desta forma, foi constituído o seguinte problema de pesquisa para o presente estudo: 
"de que forma podem ser melhorados os sistemas administrativos computadorizados da Virtos 
Informática Ltda?" 
1.2 Objetivos da pesquisa 
O objetivo geral deste estudo é identificar de que forma podem ser melhorados os 
sistemas administrativos computadorizados da Virtos  Informática Ltda. 
Para que seja alcançado o objetivo geral, foram estabelecidos os seguintes objetivos 
específicos: 
a) Descrever e avaliar os sistemas administrativos existentes; 
b) Propor ações para melhorar os sistemas da Virtos. 
1.3 Justificative 
0 presente estudo justifica-se pela necessidade de avaliar o desempenho do aluno 
durante o período acadêmico, e da capacidade do mesmo de realizar uma pesquisa viável que 
contribua para sua fbrmação e aproximação do mercado empresarial. Também, pela sua 
contribuição para a empresa em estudo, que 
 poderá trazer a solução de um determinado 
problema encontrado. Neste caso, ajudará a organização a estruturar as suas informações e os 
respectivos sistemas computadorizados. 
Quanto a. oportunidade de realizar tal estudo, pode-se dizer da importância dos 
sistemas de informação nas empresas diante das inúmeras inovações que surgem diariamente 
em diversos segmentos. A empresa passa neste momento por dificuldades relacionadas a falta 
de disponibilidade e confiabilidade das suas informações. 
11 
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Por fim, o estudo é viável 
 em decorrência da fartura de literatura sobre o assunto, e 
pela facilidade de acesso da acadêmica As informações organizacionais, aos seus sistemas 
computadorizados e aos colaboradores que forneceram as informações necessárias. 
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2 FUNDAMENTACAO TEÓRICA 
Este capitulo tern por finalidade apresentar a revisão teórica do tema proposto, para 
averiguação dos resultados que serão argumentados e analisados posteriormente. 
2.1 A Informação nas organizações 
Rezende (2005) afirma que a informação é uma ferramenta efetiva e inexorável, 
principalmente quando planejada e disponibilizada de forma personalizada, com qualidade 
inquestionável e preferencialmente antecipada para auxiliar as decisões. 
Desta forma, aborda-se a seguir importantes conceitos que estão diretamente 
relacionados com a informação, e a importância de seu papel e gerenciamento nas 
organizações. 
21.1 Dado 
Inicialmente deve-se diferenciar dado de informação. 0 que diferencia dado ou 
conjunto de dados de informação, a qual auxilia no processo decisório, é o conhecimento que 
ela propicia ao tomador de decisões (OLIVEIRA, 1999). 
Neste sentido, vários autores sugerem diferentes definições para dados, mas que de 
certa forma relacionam-se e se complementam Para Oliveira (1999), dado é qualquer 
elemento identificado em sua forma bruta que, por si so, não leva a uma compreensão de 
determinado acontecimento ou 
 circunstância. 
Rezende (2005) conceitua ainda, dado como conjunto de tetras, números ou dígitos 
que, tomado isoladamente, não transmite nenhuma forma de conhecimento, não tendo um 
significado claro, podendo, então, ser entendido como um elemento da informação. 
Assim, Beuren (1998) destaca que os dados, para se transformarem em informação 
precisam ser decodificados, organizados e contextualizados, conforme as necessidades 
dos responsáveis pelo processo decisório. 
Desta forma, Mattos (2005) cita três diferentes tipos de dados: 
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a) Dados primários: são aqueles existentes em um banco de dados, como, por 
exemplo, o valor de uma nota fiscal; 
b) Dados secundários: são obtidos dos dados primários, por meio de operações 
simples, como tirar um média, colocar em ordem alfabética, etc.; 
c) Dados terciários: estes são obtidos dos dados primários por uso de algoritmos 
sofisticados, como simulações, redes neurais, etc. 
Percebe-se então, que as organizações necessitam ter boas fontes de dados para que 
eles possam ser trabalhados e transformados em  informação, como sera demonstrado a seguir. 
2.1.2 Informação  
A informação, segundo Rezende (2005) é todo dado trabalhado ou tratado, ou seja, 
pode ser entendida como um dado com valor significativo atribuído ou agregado a ele e com 
um sentido natural e lógico para quem usa de tal informação. 
De acordo com Oliveira (1999), a informação seria a análise feita dos dados 
anteriormente coletados, por exemplo, pode-se citar como dados a quantidade de produção de 
uma empresa, custo da matéria-prima e número de empregados, já a informação seria a 
capacidade de produção, custo de venda do produto, a produtividade do f-unciondrio, etc_ 
As informações podem ser armazenadas em um banco de dados, e deste pode-se obter 
três tipos diferentes de informação, segundo Mattos (2005): 
a) Informações operacionais: como listagem de vendas diárias, situação semanal do 
estoque etc. Sao os dados primários, usados pelas areas operacionais da empresa. 
Envolvem períodos de tempo passado e presente. 
b) Informações gerenciais: como a média mensal das vendas, giro dos estoques etc. 
São dados secundários, usados pela gerência. Evolve períodos passado, presente e 
curto prazo. 
c) Informações executivas: como previsão de vendas para os próximos cinco anos ern 
vários cenários, simulação do comportamento dos consumidor frente a novos 
produtos, jogos de empresas etc. Neste caso são os dados terciários, que envolvem 
médio e longo prazos. 
E interessante observar que as informações estão, em geral, ligadas a posição do 
usuário no organograma da empress. 
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Quando a informação é trabalhada por pessoas e pelos recursos computacionais, 
possibilitando a geração de cenários, simulações e oportunidades, pode ser chamada de 
conhecimento (REZENDE, 2005), conforme se observa no item a seguir. 
2.13 Conhecimento 
De acordo com Stair e Reynolds (2006), conhecimento é a consciência e o 
entendimento de um conjunto de informações e formas de tomá-las úteis para apoiar uma 
tarefa especifica ou tomar uma  decisão. 
Rezende (2005) define, ainda, conhecimento como percepções humanas 
 (tácitas) ou 
inferências computacionais, que complementam o conceito de informação com valor 
relevante e propósito definido. 
Oliveira (1999) completa que, para transmitir conhecimento e permitir a tomada de 
decisão de forma otimizada, a informação deve ser produto da análise dos dados existentes na 
empresa, devidamente registrados, classificados, organizados, relacionados e interpretados em 
um determinado contexto. 
2.2 As necessidades de informaclo 
informação (como um todo) é recurso vital da empresa e integra, quando 
devidamente estruturada, os diversos subsistemas e, portanto, as funções das varias unidades 
organizacionais da empresa (OLIVEIRA, 1999, p.37)". 
Dessa forma, percebe-se que o propósito básico da informação é o de habilitar a 
empresa a alcançar seus objetivos pelo uso eficiente dos recursos disponíveis, nos quais se 
inserem pessoas, materiais, equipamentos, tecnologia, dinheiro, além da 
 própria informação. 
De acordo com Batista (2006), o que leva as empresas a utilizarem um sistema de 
informação é a criação de um ambiente organizacional em que as informações  disponíveis 
sejam confiáveis e possam fluir na estrutura organizacional. 
O autor afirma também, que os usuários da informação e seus comportamentos, são 
fatores importantes a serem observados para 
 definir corretamente a real necessidade da 
informação em cada  nível gerencial 
Para tanto, frequentemente, são feitas duas perguntas quanto à definição da 
informação: 
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a) Quais são as necessidades da informação? 
b) Quem deve defini-Ias?  
Além disso, segundo o mesmo, durante muito tempo os analistas de sistemas e 
programadores julgavam-se capazes de defiriir quais eram os relatórios com as informações 
necessárias aos usuários. Hoje, acredita-se que a informação deve ser definida pela pessoa que 
irá usa-la, e que assim, a mesma deve definir o que realmente sera importante obter, 
analisando os seguintes pontos: 
a) Forma. refere-se ao conteúdo, a forma de apresentação da informação e a 
confiabilidade necessária; 
b) Mork: é a determinação do tempo de existência da inforrnação ern relação aos 
fatos narrados; 
c) Freqüência: refere-se a determinação da periodicidade com que a informação 
produzida. 
Já, para as informações serem consideradas valiosas tanto para gerentes quanto para 
tomadores de decisão devem ter as características 
 apresentadas no Quadro 1- 
Características 
 Definições 
Precisas Sao informações que não contem erros. Em certos casos, informações 
imprecisas são geradas quando dados imprecisos são fornecidos durante 
o processo de transformação. Isso é chamado, normalmente de lixo 
entra, lixo sai. 
Completas Contêm todos os fatos importantes. Por exemplo, um relatório de 
investimentos que não inclua todos os custos importantes não é 
completo. 
Econômicas Informações devem também ser relativamente econômicas de produzir 
 
Os tomadores de decisões devem sempre equilibrar o valor das 
informações e o custo de produzi-las. 
Flexíveis 
 Podem ser utilizadas para diversos objetivos. Por exemplo, informações 
sobre os itens em estoque para uma peça especifica podem ser usadas 
por um representante de vendas para fechar uma venda, por um gerente 
de produção para determinar se é preciso repor os estoques e por um 
executivo financeiro para determinar o valor total que a empresa investiu 
em estoque. 
17 
Confiáveis Aqui, a confiabilidade de informações depende da confiabilidade do 
método de coleta de dados, ou da fonte de informações. 
Relevantes São informações consideradas importantes para o tomador de decisões. 
Simples Informações devem também ser simples, e não exageradamente 
complexas. Informações sofisticadas e detalhadas podem ser 
desnecessárias, podendo provocar uma sobrecarga de informações, e 
fazer com que o tomador de decisões, por sua vez, talvez não consiga 
determinar o que é de fato importante. 
Apresentadas 
momento exato 
no t preciso apresentar as informações no momento exato. Por exemplo, 
saber das condições climáticas passadas não ajudará a decidir qual roupa 
vestir amanhã. 
Verificáveis  Informações devem ser verificáveis. Isso significa que elas podem ser 
checadas para garantir que estejam corretas, inclusive a mesma 
informação pode ser checada em diferentes fontes. 
Acessíveis Informações devem ser de fácil acesso para usuários autorizados, obtidas 
no formato correto e no momento adequado de acordo com as 
necessidades. 
Seguras As informações têm de ser seguras quanto ao acesso de usuários não 
autorizados. 
Quadro I: Características 
 de Informações Valiosas 
Fonte: Adaptado de Stair e Reynolds (2006) 
Percebe-se, neste momento, o quanto a informação é importante para as organizações, 
e fundamentalmente, a atenção que ela requer para atingir os objetivos propostos e auxiliar os 
tomadores de decisão.  
Neste sentido, Lesca e Almeida (1994) apontam ainda três  hipóteses desenvolvidas por 
eles como características  que podem ser observadas nas empresas em fungdo da administração 
estratégica da informação: 
a) Primeiramente, a empresa que desenvolve administração da informação de 
forma eficaz faz parte do grupo das que possuem um melhor desempenho e 
dominam o mercado; 
b) segundo, é possível observar que empresas que não possuem administração da 
informação desenvolvem um processo de degradação do desempenho; 
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c) 	 terceiro, urna empresa pode melhorar expressivamente seu desempenho através 
do desenvolvimento de um processo de administração da informação com 
orientação estratégica, obtendo assim uma vantagem competitiva em relação as 
demais. 
We-se assim, que as empresas em que há uma estruturação adequada das informações 
possuem grande vantagem competitiva em relação As demais, pois desempenham melhor suas 
atividades fins. 
2.2.1 Fluxo e tipos de informação 
De acordo com Rezende (2005) deve haver uma sinergia da informação,  OU seja, deve 
haver coerência e integração entre as mesmas. Dessa forma, a sinergia pode ser resumida 
como as relações e integrações verticais e horizontais da informação. 
Lesca e Almeida (1994) apresentam o fluxo que a informação segue nas organizações, 
como mostra a figura 1: 
Figura 1: Os tits fluxos de informação de uma empresa. 
Fonte: Lesca e Almeida (1994). 
Como se pode observar, °flux° de informação produzida pela empresa e destinada a 
ela, permite que as pessoas da organização convivam e interajam; tal convívio da sentido A 
existência do trabalho e influencia o comportamento dos individuos como um todo; também 
engloba a informação de atividade, que envolve todo tipo de informação necessária para 
iniciar, realizar e controlar as atividades relacionadas ao funcionamento da empresa, como o 
processamento do pedido do cliente, a ordem de fabricação, fatura, etc. 
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Já, no fluxo 
 de informação produzida pela empresa com orientação para fora dela, a 
informação de convívio transforma a empresa num todo, que envolve clientes, fornecedores, 
concorrentes entre outras pessoas, onde são fornecidas algumas informagties e omitidas 
outras, com a intenção de influenciar o comportamento dos mesmos. Na informação de 
atividade, os autores referem-se a todas as transações realizadas em conjunto com clientes, 
fornecedores, e outros, como as transações de compra e venda  
Por fim, o fluxo de informação coletada externamente a empresa, enfatiza a 
importância da organização estar atenta is informações vindas do ambiente externo, que 
envolvam clientes, fornecedores, concorrentes, etc. Logo, a informação de atividade refere-se 
aos pedidos dos clientes, documentos dos fornecedores, extratos de bancos, entre outros, os 
quais as pessoas que tratam de tais assuntos devem ter conhecimento adequado para garantir o 
sucesso no desempenho da organização. 
Os autores propõem com este fluxo, oferecer uma visão global da informação em 
termos de diretrizes gerais, mas ressaltam que este pode ainda ser subdividido de acordo com 
as necessidades da empresa, possibilitando um melhor detalhamento. 
A seguir, são citados ire's tipos de informação que desempenham 
 funções 
fundamentais nas organizações, segundo Rezende (2005): 
a) Informação como recurso estratégico: aqui, a informação como recurso 
estratégico retoma a discussão da importância do papel dos gestores na 
organização, os quais devem ser itzfogestores, ou seja, pessoas que possuem, 
compartilham ou vendem informações, de forma empresarial ou pessoal. 
b) Informação personalizada: trata-se de toda e qualquer informação peculiar ou 
especifica, seja ela relacionada a uma pessoa fisica ou jurídica, de um negocio, de 
um produto ou de um serviço diferenciado. Pode também estar relacionada com 
uma característica impar de um prospect, cliente, consumidor ou concorrente, e ate 
mesmo de um produto ou serviço. 
c) Informação oportuna: toda e qualquer informação de qualidade inesquecível, 
porém antecipada. A informação oportuna é antítese da informação do passado e 
da que no gera um cenário futuro e indiscutível. 
Para Star e Reynolds (2006, p. 7), "o valor da informação esta diretamente ligado a 
como ela auxilia os tomadores de decisão a atingir seus objetivos organizacionais", ou seja, o 
valor da informação poderia, por exemplo, ser medido pelo tempo necessário para tomar uma 
decisão ou pelo aumento dos lucros de uma organização. 
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Além da informação, faz-se necessário a partir deste momento conceituar sistemas e 
os tipos de sistemas de informação existentes. 
23 0 que são sistemas? 
Segundo PoBoni (2000), sistema 6. um conjunto de partes coordenadas que concorrem 
para a realização de um conjunto de objetivos, de acordo com um plano. Desta forma, 
qualquer sistema pode ser encarado como um subsistema de um outro maior, sendo assim, 
denominado de hierarquia de sistemas. 
Um sistema é constituído de dois elementos: de um lado há uma coleção de objetos, de 
outro, uma relação lógica entre eles. Esses elementos f1sicos e lógicos fazem com que o 
sistema se comporte como um organismo (mArros, 2005). 
Bio (1996) afirma, ainda, que existem dois tipos de sistemas, os quais devem ser 
distinguidos, sendo eles: o sistema aberto, compreendido como um conjunto de partes em 
constante interação (como os sistemas biológicos e sociais), constituindo um todo orientado 
para determinado objetivo e em permanente  relação com o ambiente externo; e o sistema 
fechado, como as máquinas e os relógios. 
A partir dai, surgem os sistemas de informação, usados para prover informações 
(incluindo seu processamento), qualquer que seja sua utilização (POLLON1, 2000). 
De acordo com PoBoni (2000), os Sistemas de Informação (SI) se desenvolvem em 
uma empresa segundo duas dimensões: os membros da empresa e seu nível de decisão . Os 
membros da empresa correspondem aos diversos departamentos que executam as diferentes 
funções necessárias ao funcionamento da empresa, como por exemplo: departamento de 
pesquisa, produção, marketing, finanças e pessoal. Já, os níveis de decisão obedecem 
hierarquia existente na empresa e são conhecidos como nível estratégico, tático e operacional. 
A seguir, tern-se os sistemas de informação e os diversos tipos existentes do mesmo. 
2.3.1 Sistemas de informação 
"Todo sistema, usando ou não recursos de tecnologia da informação, que manipula 
dados e gera informação pode ser genericamente considerado sistema de informações" 
(REZENDE, 2005, p. 22). 
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De acordo com Stair e Reynolds (2006) um sistema de informação seria um tipo 
especializado de sistema, sendo este definido como um conjunto de elementos ou 
componentes inter-relacionados, os quais coletam (entrada), manipulam (processo) e 
disseminam (saída) dados e informações, e proporcionam um mecanismo de realimentação 
(feedback) para atingir determinado objetivo. (Figura 2). 
-111, 
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Figura 2: Elementos de um Sistema. 
Fonte: Adaptado Stair e Reynolds (2006). 
Neste caso, como mostra a figura 2, a entrada, é a atividade de coletar e capturar os 
dados, podendo ser um processo manual ou automatizado. 0 processamento envolve a 
converao ou transformação de dados em saídas Ateis, pode ainda envolver cálculos, 
 
comparações e ações alternativas, como também o armazenamento de dados para o futuro; 
 
este pode ser realizado manualmente ou com a ajuda de computadores. A 
 saída, nos sistemas 
de informação, envolve a produção de informações Úteis, em geral na forma de documentos e 
relatórios; além disso, ela pode servir também de entrada para um outro sistema. A 
 saída pode 
ser produzida de diferentes formas, tanto em computadores, por meio de impressoras e telas, 
quanto manualmente, envolvendo relatórios e documentos escritos à mão_ Por fim, tem-se a 
realimentação, processo utilizado quando ha a necessidade de alterar entradas ou atividades 
em andamento (STAIR E REYNOLDS, 2006). 
Um SI com qualidade é totalmente racional, planejado, e apresenta alguns requisitos 
básicos, tais como: 
(1) ser um sistema sei» uma quantidade excessiva de formulários, um 
sistema não burocrático; (2) possuir procedimentos lógicos, diretos e 
racionais; (3) possuir meios de processamentos adequados A atividade em 
questão; (4) não possuir relatórios desnecessários, ou seja, relatórios que 
não tenham nenhum processamento. (BATISTA, 2006, p. 51). 
Além destes, existem também três componentes considerados por Polloni (2000) como 
essenciais num sistema de informações: os dados, como o total de unidades vendidas, datas e 
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descrição de produtos; sistemas de processamento de dados, que manipula e transforma os 
dados em informações importantes; e os canais de comunicação, os quais fornecem os meios 
de transmissão de informações de um componente do sistema para outro, como relatórios, 
impressora, telefone, entre outros. 
Os sistemas de informação são considerados vitais nas organizações de hoje, pois eles 
facilitam o processo de tomada de decisão e estão presentes em todos os setores, colaborando 
para o bom andamento das atividades empresariais. Sua classificação é apresentada no item a 
seguir_ 
2.3.1.1 Tipos de Sistemas de informação 
Segundo Rezende (2005), os SI podem ser classificados de diversas formas, as quais 
visam contribuir com as atividades de planejamento, desenvolvimento ou aquisição de 
soluções para as organizações. 
0 quadro 2 a seguir, apresenta os tipos de SI que auxiliam os tomadores de decisão. 0 
quadro 3 aponta SI que abrangem os diversos setores da organização, podendo envolver ainda 
outras organizações. 0 quadro 4 refere-se aos SI na sua forma evolutiva. O quadro 5 apresenta 
os SI conforme sua entrada na organização. Todos eles apresentam a visão de Rezende (2005) 
sobre as diferentes formas de classificação dos sistemas de informação. 
OPERACIONAL (SIO) 
Sistemas de apoio as 
operações 
Consideram o processamento de operações e transações rotineiras 
quotidianas, incluindo seus respectivos procedimentos. Controlam 
os dados detalhados das operações das funções organizacionais 
organizacionais,  
sistemas de controle ou 
imprescindíveis ao funcionamento harmônico da organização, 
auxiliando a tomada de decisão do corpo técnico ou operacional 
sistemas 	 de das unidades departamentais. Ex: planejamento e controle da 
processamento 	 de produção (nome do produto, data da produção); faturamento 
transações (nome e preço do item de venda, data de faturamento); contas a 
pagar e a receber (valor do titulo, data do vencimento); etc. 
GERENCIAIS (SIG) Consideram o processamento de grupos de dados das operações e 
Sistemas 	 de 	 apoio 	 A transações 	 operacionais, 	 transformando-os 	 em 	 informações 
gestão organizacional ou agrupadas que contribuem para a gestão. Ex: planejamento e 
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sistemas gerenciais controle de produção (total de pecas produzidas,  número de peças 
defeituosas); faturamento (valor do faturamento do dia, valor 
acumulado do Ines); contas a pagar e a receber (número de  títulos 
 
a pagar do dia, numero de inadimplentes); etc. 
ESTRATÉGICOS (SW) Consideram o processamento de grupos de dados das atividades 
Sistemas de informação 
 operacionais 	 e 	 transações 	 gerenciais, 	 transformando-os 	 em 
executivos ou sistemas 
de suporte à decisão 
estratégica 
informações estratégicas. Tratam com dados no nivel macro, 
filtrados das operações das funções organizacionais, considerando, 
também, os meios ambientes internos ou externos, visando auxiliar 
o processo de tomada de decisão da alta administração da 
organização. Ex: relações entre quantidade produzida x quantidade 
de pedidos em negociação, valor do faturamento x valor das contas 
a pagar; etc_ 
Quadro 2: SI segundo o suporte de decisões 
Fonte: Adaptado de Rezende (2005). 
Os sistemas de informação, segundo o suporte de decisões, visam auxiliar aos 
tomadores de decisão, portanto devem apresentar informações confiáveis e solidas que 
contribuam para a realização dos objetivos pré-estabelecidos da organização. 
PESSOAL Referem-se aos sistemas utilizados por uma determinada pessoa da 
organização. Ex: sistemas de vendas pessoais de um vendedor; 
sistema de carteira de clientes de um gerente; sistemas de controle 
de produção individual. 
SI DE UM GRUPO ou 
Departamental 
Referem-se aos sistemas utilizados por um grupo de pessoas ou 
por um único departamento da organização. Ex: sistemas de 
vendas de um grupo de vendedores; sistema de planejamento e 
controle da produção. 
ORGANIZACIONAL Referem-se aos sistemas usados por toda a organização. Ex: 
sistema de produtos ou serviços da organização; sistema de 
clientes da organização. 
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INTERORGANIZACIO 
NAL 
Referem-se aos sistemas usados por toda a empresa e por um 
grupo de outras organizações ou parceiros, como fornecedores ou 
clientes. Ex: sistema de logística de um grupo organizacional; 
sistema de exportação de uma associação. 
  
Quadro 3: SI segundo a abrangencia da organimçqo 
Fonte: Adaptado de Rezende (2005). 
Os sistemas de informação segundo a abrangência da organização referem-se a 
sistemas usados tanto por um determinado grupo, quanto aqueles utilizados por toda a 
organização. Desta forma, é importante ressaltar a importância do usuário de conhecer 
profundamente o sistema que está sendo utilizado por ele, pois um sistema influencia no bom 
andamento do outro. 
MANUAIS Referem-se aos 	 sistemas que não utilizam 	 os recursos da 
tecnologia da informação. Ex: sistema de estoque de fichas; 
sistema de contabilidade em livros de papel. 
MECANIZADOS Referem-se aos sistemas que utilizam os recursos da tecnologia da 
informação de forma mecanizada, ou seja, sem valor agregado. 
Ex: sistema de estoque que não baixa a quantidade vendida; 
sistema de venda que exige a digitação por extenso do nome do 
produto. 
INFORMATIZADOS Referem-se aos sistemas que utilizam os recursos da tecnologia da 
informação de forma inteligente e com valor agregada Ex: 
sistema de venda que baixa a quantidade vendida no sistema de 
estoque; gem lançamentos integrados nos sistemas de contas a 
receber e contabilidade. 
AUTOMATIZADOS Referem-se aos sistemas que utilizam recursos de automação 
comercial, bancária e industrial. Ex: sistemas de vendas em lojas e 
supermercados com leitoras de barras. 
GERENCIAIS 
ES! 	RATEGICOS 
E Referem-se aos sistemas direcionados ao corpo gestor e à alta 
administração respectivamente. (Citados anteriormente nos SI 
segundo suporte a decisões). 
Quadro 4: SI segundo a forma evolutiva 
Fonte: Adaptado de Rezende (2005): 
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0 quadro 4 mostra a evolução dos sistemas ao longo dos anos. Como se percebe, tal 
evolução facilita muito a vida dos  usuários, economizando tempo e proporcionando assim um 
aumento na velocidade das atividades diárias, resultando em uma maior produtividade ao 
longo do dia. 
DESENVOLVIMENTO Esta 	 relacionada 	 is 	 atividades 	 projeto, 	 elaboração 	 e 
implementação de novos sistemas para a organização. Requerem 
uma metodologia de desenvolvimento de projetos de SI. 0 mesmo 
pode ser elaborado por meio de equipe interna ou por uma 
organização prestadora desse serviço terceirizado. 
AQUISIÇÃO Esta relacionada is atividades de administração de compras, tais 
como: pesquisa de mercado, exame de fornecedores,  análise das 
informações necessárias modeladas, e contratação de uma 
organização que presta tal serviço. 
MANUTENÇÃO OU Esta relacionada As atividades de melhorias ou ajustes nos 
ADAPTAÇÃO sistemas existentes na empresa. Estes, 
 não devem exigir grandes 
esforços de pessoas que farão as atividades nem grandes alterações 
na infra-estrutura de tecnologia da informação  necessária.  
Quadro 5: SI segundo a entrada na organização 
Fonte: Adaptado de Rezende (2005). 
Os sistemas de informação segundo a entrada na empresa relacionam-se a como o 
sistema sera desenvolvido, adquirido ou mesmo mantido pela organização. 
De acordo corn a evolução dos tipos de sistemas de informação, as organizações foram 
sistematizando as informações, e surgiram assim diferentes modelos de SI, os quais facilitam 
os processos de planejamento estratégico e da tecnologia da informação. 
2.4 Modelos de Sistemas de Informação 
Os modelos de sistemas de informação, segundo Rezende (2005), são uma 
representação diagramada das informações sistematizadas nas organizações privadas e 
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públicas e apresentam o comportamento da informaçâo nas empresas ao longo de sua história, 
dentre eles destacam-se: 
a) Modelo convencional de SI: 
 surgiu na década de 60, sendo posteriormente 
substituido pelo modelo dinâmico. Tem como principais 
 características 
 suas 
relações de interdependências entre os 
 níveis de sistemas, os níveis ou tipos de 
informações e os níveis hierárquicos 
 da organização. Tais níveis estabelecem 
relações de sinergia ou coerência vertical e horizontal. Sua base de dados 
possibilita 	 disponibilizar 	 informações 
	 detalhadas, 
	 agrupadas 	 e 
macron-elacionadas, pois nela estão armazenados todos os dados detalhados, 
tantos internos, quanto externos à organização, sendo assim, as informações 
podem ser manipuladas e utilizadas pelo corpo técnico, gestor e pela alta 
administração. Por sua simplicidade e por ter sido o primeiro a surgir, este 
modelo também é chamado de trivial; 
b) Modelo dinâmico de SI: teve sua origem na década de 80, substituindo assim, o 
antigo convencional. Mostra uma 
 visão mais prática e moderna dos sistemas de 
informação utilizados nas empresas. Neste modelo, destacam-se três diferenças: 
a eliminação das divisões entre os 
 níveis dos sistemas (estratégicos, gerenciais e 
operacionais), os níveis ou tipos de informações e os níveis hierárquicos; a 
unificação da base de dados das fimções organizacionais (onde deve haver uma 
seleção criteriosa dos dados a serem incluidos) e a geração de informações 
oportunas para os tomadores de decisão operacionais, gerenciais e estratégicos 
(onde é necessário  fazer o levantamento, a triagem, a  análise e a avaliação das 
necessidades de dados e de informações). Desta forma, este modelo pode 
contribuir significativamente para as 
 inteligências competitiva e organizacional 
da empresa; 
c) Modelo de SI com Tecnologia da Informação (TI): 
 com a utilização dos recursos 
tecnológicos existentes no mercado, este modelo complementa o modelo 
dinâmico. Atualmente, as organizações contain com diversas tecnologias 
modernas, que auxiliam no processo de tomada de decisão dos gestores, visando 
atender a sua complexidade, seu crescimento, sua modernidade, sua perenidade, 
sua rentabilidade, sua competitividade e sua inteligência. Dentre elas destacam-
se as seguintes: 
- Executive information systems (EIS): software de consulta is bases de dados 
das varias funções organizacionais para a demonstração de informações de 
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forma simplificada, atendendo as necessidades dos executivos da alta 
administração e do corpo gestor. Tais dados podem ser digitados na base de 
dados do próprio EIS, ou então, alimentados por meio de softwares paralelos 
executados por comandos em determinados momentos. Possibilita o 
acompanhamento dos resultados diários da organização, através da tabulação 
dos dados e de posterior geração de gráficos; 
- Enterprise resource planning (ERP): diz respeito aos pacotes (software) de 
gestão organizacional ou de sistemas integrados, com recursos de automação e 
informatização, objetivando contribuir para a gestão operacional da empresa. 
Pressupõe a utilização de uma base de dados Lnica, pois todos os seus módulos 
ou subsistemas encontram-se num único software. Esta tecnologia visa realizar 
de forma integrada todas as atividades de todas as funções organizacionais, 
sendo fortalecida por sua retaguarda, onde estão os processos integrados e não 
somente as interfaces de integração, favorecendo a ligação efetiva dos dados e 
refletindo com precisão as informações executivas e inteligentes; 
Sistemas de apoio a decisões (SAD): são considerados tecnologias 
fundamentais para a evolução do processo de tomada de decisão nas empresas 
modernas e usuárias de informações executivas inteligentes. Possui, em geral, 
um banco de dados e uni sistema gerenciador; um banco de modelos e seu 
sistema gerenciador com um motor de inferência; e software gerenciador de 
interface; 
Banco de dados (BD): são vários dados organizados como num arquivo 
convencional. 0 BD convencional possui um campo chamado de chave ou 
índice, utilizado parA acessar e identificar os registros. Ha também o sistema 
gerenciador de banco de dados (SGBD), o qual permite que os dados sejam 
armazenados em um só lugar, permitindo a manipulação dos dados através de 
diferentes recursos tecnológicos de interface. Tal sistema possui três 
componentes básicos: a linguagem de definição de dados; a linguagem de 
manipulação de dados; e o dicionário de dados; 
- Data warehouse (DW): é um grande banco de dados annazenador de diversas 
fontes para uma futura geração de informações associadas, baseada nos dados 
do funcionamento das funções organizacionais operacionais de todas as Areas; 
Inteligência artificial (IA): através dos seus recursos (sistemas especialistas, 
data mining e demais ferramentas e algoritmos), pode ser inteiramente aplicada 
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como tecnologia de funcionamento dos sistemas de informação. A IA pode ser 
vista como a simulação da inteligência humana, na realização de atividades 
elaboradas por pessoas, que podem ser substituidas pelo uso dos recursos da 
ciência da computação e seus respectivos algoritmos inteligentes; 
- Data Mining (DM): este propõe a manipulação de um grande número de dados, 
permitindo a mineração dos mesmos, com a finalidade de agregar um real 
valor ao dado, transformando-o em informação e conhecimento. 
Rezende (2005) cita, ainda, os sistemas de telecomunicações, fundamentais para o 
funcionamento dos SI; os recursos da internet, da intrand (meio interno de uma organização) 
e da extranet (quando se conectam redes distintas em longa  distância ou externas 
organização), os quais contribuem na busca de vantagem competitiva das empresas; a 
automação de escritórios, a qual direciona-se para o uso das informações em escritórios e 
suporte nas atividades de gestão e de comunicação. Entre outras tecnologias, normalmente 
consideradas os "resultados de filosofias ou conceitos entendidos ou aceitos pelas 
organizações e seus respectivos gestores, vindos ou não de modelos de administração e gestão 
moderna" (REZENDE, 2005, p. 39). 
Tais tecnologias podem ser avaliadas para verificar se estão de acordo com o que 
propõem, conforme se observa a seguir_ 
2.5 Avaliação dos Sistemas de Informação 
A avaliação ou revisão de sistemas visa verificar, modificar (se necessário) e 
aperfeiçoar o sistema de informação, a fim de torna-lo mais propenso a atingir as metas dos 
usuários e da organização, e assim, ter certeza de que ele está operando conforme se espera. 
Tal processo, em geral, confronta o desempenho e os beneficios do sistema projetado com o 
desempenho e os benefIcios do sistema que está sendo utilizado (STAIR e REYNOLDS, 
2006). 
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15.1 Tipos de avaliação de sistemas 
Stair e Reynolds (2006) enumeram dois tipos de procedimentos para a avaliação (ou 
revisão) dos sistemas de informação, sendo eles: 
a) Revisão induzida por eventos: começa através 
 de um problema ou oportunidade 
detectada, como um erro, uma fusão de corporações ou a oportunidade percebida 
de um novo mercado para produtos. Geralmente as organizações esperam por um 
grande problema antes de realizar qualquer mudança, ignorando assim pequenos 
problemas. Em contrapartida existem organizações que utilizam de um 
aperfeiçoamento continuo nos seus sistemas, mesmo quando pequenos problemas 
ocorrem, o que pode vir a gerar um custo maior pra empresa e consumir muito 
tempo; 
b) Revisão induzida pelo tempo: é realizada depois de um determinado período. 
 
Existem muitos programas que são revisados a cada seis meses, sendo monitorados 
de modo programado. Caso problemas ou oportunidades sejam detectados, pode-se 
iniciar um novo ciclo de desenvolvimento do sistema. 
Os autores ressaltam que muitas organizações utilizam ambas as abordagens; além 
disso, a avaliação de SI não é considerada um processo  fácil e muito menos da rápida 
compreensão e assimilação, porque envolve aspectos comportamentais, como também 
situações intangíveis (REBOLKAS, 1992 apud FREITAS, BALLAZ e MOSCAROLA, 
1994). 
Portanto, para a avaliação de uma determinada situação ou sistema, procura-se 
responder as seguintes perguntas: 
a) 0 que faz o sistema e qual a sua configuração técnica? 
b) Que tipo de problema o sistema permite resolver? 
c) Quem utiliza o sistema e de que maneira? 
d) Como o sistema foi implantado, desenvolvido e instalado? Quais problemas 
surgiram durante o processo e como eles foram resolvidos? 
e) Que impacto o sistema provocou? Como foi medido e quais foram suas 
expectativas e realidade? 
0 Por que o sistema foi ou não foi um sucesso? 
g) Quais foram suas lições e o que poderia ter sido feito para que o sistema tivesse 
mais sucesso? (ALTER, 1980 apud FREITAS, BALLAZ e MOSCAROLA, 1994). 
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Existem, ainda, alguns fatores citados por Stair e Reynolds (2006), a serem 
considerados durante a avaliação do sistema: 
a) Missão: deve-se perguntar se o sistema computacional contribuiu para organização 
cumprir sua missão; se os diretores estão satisfeitos com o atual sistema ou com as 
modificações realizadas; 
b) Metas da organização: o sistema existente auxiliou a alcançar as metas especificas 
de cada departamento da organização? 
c) Hardware e software: ambos estão adequados para lidar corn as necessidades, 
tanto atuais quanto futuras, de processamento? 
d) Base de dodos: a base de dados está atualizada? Possui uma boa capacidade para o 
armazenamento dos dados? 
e) Telecomunicações: o sistema atual possibilita que gerentes e funcionários mandem 
e recebam mensagens instantâneas rapidamente? 
0 Pessoal de SI: existe pessoal suficiente e capacitado para realizar as tarefas de 
processamento atuais e futuras? 
g) Controle: os procedimentos de controle são adequados para a proteção contra 
erros, invasão de privacidade, fraude e outros possíveis problemas? 
h) Treinamento: são oferecidos programas de treinamento e condições adequadas 
para os usuários e o pessoal de SI? 
i) Custos: os custos de desenvolvimento e operação correspondem as expectativas? 
Existe um orçamento adequado? 
j) Complexidade: o sistema é complexo demais e dificil de ser operado? 
k) Confiança: o SI é confitivel? Existem muitas falhas? 
Eficiência: o SI é eficiente? 
m) Tempo de resposta: quanto tempo o sistema leva para responder questões em 
horários turbulentos? 
n) Documentação: a documentação existente ainda é válida? E preciso fazer 
mudanças? 
Enfim, é possível observar que, de fato, o que realmente importa na avaliação é saber 
do ponto de vista empresarial e funcional se o SI é útil, e do ponto de vista do usuário se ele 
fácil de usar (FREITAS, BALLAZ e MOSCAROLA, 1994). Com o auxilio de tais perguntas, 
pode-se chegar a uma resposta adequada e rápida das necessidades atuais do sistema 
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2.5.2 Modelos de avaliação 
A literatura existente a respeito deste item apresenta diversas opções de modelos de 
avaliação. Logo, são apresentados a seguir dois modelos de avaliação de sistemas: o modelo 
inicial de aceitação de um SI, desenvolvido por Freitas, Ballaz e Moscarola (1994) e 
apresentado na figura 3; e o modelo conceitual para avaliação de SI, citado por Dias (1999), 
apresentado na figura 4. 
Figura 3 Modell) Inicial. de Avaliagao de um Sistema. 
Fonte: Adaptado de Freitas, Ballaz e Moscarola (1994). 
De acordo com os autores deste modelo, a formalização e a utilização de tais 
indicadores possibilitam uma melhor avaliação do SI, podendo assim, serem encontradas 
eventuais explicações para uma subutilização ou para determinados problemas de aceitação 
do sistema. 
Dias (1999) por sua vez, apresenta um modelo definido basicamente nos aspectos da 
utilidade, da usabilidade e da qualidade do sistema, como mostra a figura 4. 
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Figura 4: Modelo conceitual para avaliacito de sistemas de informagdo_ 
Fonte: Adaptado de Dias (1999)_ 
Percebe-se então, que a aceitação de um SI pelos seus usuários diretos e indiretos, 
depende basicamente das 
 características 
 apresentadas neste modelo, tais como: o valor 
adicionado, resultante do uso correto da informação obtida através do sistema; o uso do 
sistema, o qual está diretamente relacionado h utilidade da informação que existe no sistema, 
e a facilidade de acesso h. mesma; o custo, o qual relaciona-se principalmente com a real 
utilidade do sistema; e a confiabilidade, a qual está diretamente relacionada corn a qualidade 
do sistema e a satisfação dos usuários_ 
Logo, este estudo buscou apresentar uma avaliação do Sistema de Informação da 
Virtos baseando-se em tais modelos, a fim de identificar as principais deficiências existentes 
no mesma  Pode-se,  desta forma, apresentar sugestões que visem a melhoria do sistema e a 
satisfação de seus usuários. 
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3 METODOLOGIA 
3.1 Caracterização da Pesquisa 
0 estudo em questdo caracteriza-se como uma pesquisa qualitativa; para tanto, foram 
realizados um estudo de caso e pesquisas bibliográficas, a fim de atingir os objetivos 
propostos neste trabalho. 
Refere-se A pesquisa qualitativa o estudo que procura determinar o que é importante 
para os clientes e por que é importante. De acordo com Roesch, Hecker e Mello (1999), a 
pesquisa qualitativa 6 apropriada para uma avaliação formativa, quando se pretende melhorar 
a efetividade de um programa ou plano, ou até mesmo nos casos em que o pesquisador propõe 
um novo plano. 
Em relação aos meios, optou-se pela pesquisa de campo que, segundo Mattar (1999), 
realizada em condições ambientais reais. 
CP estudo de caso vem a ser uma ferramenta de grande utilidade, pois segundo Yin 
(apud, ROESCH, BECKER E MELLO, 1999) tal estudo é uma estratégia a qual busca 
analisar um acontecimento contemporâneo dentro de seu contexto. 
3.2 Delimitano do universo e amostra 
Neste caso, em relação aos fins, a pesquisa é caracterizada como uma pesquisa 
descritiva, onde foram respondidas questões do tipo: quem, o qua, quanto, quando e onde 
(MATTAR, 1999). 
Finalmente, a população analisada  corresponderá 
 à equipe de colaboradores, bolsistas 
e estagiários  da empresa Virtos Informática, a qual a amostra foi delimitada pelo número de 
pessoas que trabalham nos setores que foram analisados, tendo assim, um total de seis pessoas 
entrevistadas, quatro do setor comercial e duas do setor financeiro e de produção. 
Sendo desta forma, considerada uma pesquisa censitaria, ou seja, abrange a totalidade 
dos componentes do universo pesquisado. 
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13 Técnica de coleta de dados 
Os métodos de coleta de dados aqui utilizados, são, conforme assegura 
 Manar (1999), 
uma das formas mais utilizadas para obtenção de dados 
 primários ern pesquisa que 6 a 
comunicação com quem possui os dados. Tal comunicação pode ser feita  através de 
entrevistas, onde o entrevistado responde a perguntas verbalmente, enquanto o entrevistador 
as anota, podendo ser feitas em grupo ou individualmente, e por telefone ou pessoalmente. Ou 
então através de questionário, que possibilita ao entrevistado ler e responder diretamente as 
perguntas, sem a interferência do entrevistador, estas podem ser realizarlas via correio, fax, 
intemet, etc. 
Neste estudo foi aplicado um questionário como forma de coleta de dados, elaborado 
pela acadêmica corn base nos modelos de avaliação apresentados no item, 2-5.2 Modelos de 
avaliação, onde se sugere que sejam avaliados aspectos relacionados A utilidade, usabilidade e 
qualidade do sistema. 
Alem desta ferramenta, foi utilizada a técnica de observação participante, onde os 
dados são obtidos através da observação de atos, comportamentos e fatos, devido A permissão 
concedida pelos donos para observar, entrevistar e participar do ambiente de trabalho, visto 
que a acadêmica tem participação efetiva na organização, sendo a mesma estagiária 
 da 
empress. 
Também foram realizadas pesquisas  bibliográficas, a qual  reforçou a qualidade do 
estudo, pois propôs esclarecer o que 6 relevante para atingir os objetivos estabelecidos. Manar 
(1999) afirma que o levantamento bibliográfico é uma das formas mais rápidas e econômicas 
de amadurecer ou aprofundar um problema de pesquisa, fazendo uso de fontes secundarias, 
tais como livros, revistas, jornais, informações de sindicatos e etc. 
O período em que foi feita a coleta de dados corresponde aos meses de abril e maio, e 
para a análise dos dados foi utilizada como apoio para a elaboração do gráfico 5 a planilha do 
Microsoft Office Excel, onde se considerou como resultado de cada questão a resposta que 
incidiu mais vezes, por exemplo, na escala atribuída de urn a cinco, caso o número cinco 
tenha se repetido dentre as respostas dos entrevistados para a questão um mais vezes, esta foi 
considerada a resposta ideal para análise. 
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4 A ORGANIZAÇÃO E SEU SISTEMA DE INFORMAÇÃO 
A empresa Virtos Informática Ltda é uma software-house brasileira que se propõe 
exclusivamente a desenvolver e comercializar software de gerenciamento de backup 
automático, o qual busca garantir segurança e tranqüilidade a empresas de pequeno, médio e 
grande porte . 
A organização foi fundada no ano de 1.999 pelos atuais diretores, Marco Aurelio 
Martins de Me lo e Fernando Sehauffert Portela Gonçalves, os quais contam atualmente corn a 
participação de mais um sócio, Rafael de Medeiros. Estes são os principais responsáveis pelo 
desenvolvimento de todas as  versões atuais de S.O.S. BACKUP (nome comercial do produto) 
e suas atualizações. 
Localizada na Rua Juvencio Costa, 129, sala 301, na cidade de Florianópolis, S.C, a 
Virtos informática possui seis departamentos: o departamento comercial 
 composto por três 
vendedores e uma gerente supervisora; o departamento de revendas: composto por um gerente 
e um vendedor; departamento de suporte:  onde tem um técnico de apoio ao usuário e um 
estagiário; departamento financeiro e de produção: do qual fazem parte um supervisor 
administrativo e uma estagiária (responsável também pela produção). Por ser uma empresa 
pequena e que ainda possui uma demanda razoável, estes dois departamentos  estão 
integrados, não tendo assim uma divisão formal; e o departamento de desenvolvimento: 
 onde 
tem três bolsistas (cedidos pelo programa de capitação de recursos humanos do governo) e 
tits contratados especializados na area de  análise de sistemas, sendo que um deles é 
responsável exclusivamente pelo desenvolvimento, atualização e manutenção do sistema 
Virtos. 
A seguir é feita a descrição do sistema utilizado em três dos departamentos citados 
acima, que são o comercial (vendas), o de produção e o financeiro (basicamente fluxo de 
caixa), considerados fundamentals para que a organização atinja suas metas. As pessoas que 
compõem a empresa são usuárias do sistema de informação desenvolvido especialmente para 
a Virtos, sendo que algumas dispõem de um maior acesso que outras, devido a necessidades 
especificas ou aid como uma forma de segurança, prevenindo e impedindo assim, que 
importantes informações sejam excluidas do sistema. 
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4.1 0 Sistema Virtos 
Com o intuito de aprimorar os principais processos realizados pela organização e 
contribuir para alcançar as metas pré-estabelecidas, foi desenvolvido por um analista de 
sistemas contratado pela Virtos um amplo sistema voltado fundamentalmente para satisfazer 
as necessidades diárias dos funcionários da empresa. Tal sistema já foi implantado, mas no 
decorrer das atividades vai sendo aprimorado de acordo corn sugestões que os  usuários vão 
repassando ao analista, sem que antes seja feito um planejamento. 
Como descrito na fundamentação teórica, no decorrer da apresentação do sistema de 
informação da Virtos, sera  possível observar que tal sistema é amplo e abrange basicamente 
todos os tipos de sistemas de informação, como o operacional, o gerencial e o estratégico. 
A seguir, são descritos os principais processos realizados pelo sistema de informação 
da Virtos Informática. 
4.1.1 Principais Processos do SI da Virtos 
4.1.1.1 Captação de clientes — (setor comercial) 
A captação de clientes diretos ocorre por meio das seguintes formas: 
a) Downloads espontâneos através de sites da intemet, como o Google, 
Superdowntoads, etc; 
b) Retomo de campanhas através de mailings realizados também pela Internet 
(spams); 
c) Indicações; 
Destes itens, o processo mais automatizado é o primeiro, pois os cadastros das pessoas 
ou empresas que realizam downloads através da Internet são lidos em determinados intervalos 
de tempo e distribuídos aos operadores do departamento comercial por intermédio do módulo 
Administrador dos Bancos de Dados, conforme indicado na figura 5: 
Pessoa ou Empresa realiza o 
download do software e envia 
informações cad astra is 
Captação de Clientes 
através da Internet 
Banco  Ale 	 Módulo ADM processa a leitura das 
dad os 	 informações cadastrais e envia os 
SOL-Servel 	 dados para o banco de dados do 
Ontefflett 
	
módulo ADM. na empresa 
Banco de 
d.ados do 
faiiiholo ADM 
Banco de 	 Banco de 
dados Affinity° 	 dados 
Mono 	 Opel ac tonal 
Sim NOo 
Operadores avaliam as 
informaçõesrecebidas; 
dados produtivos? 
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Gráfico I: I)iagrarna da Captação de clientes diretos 
Fonte: Elaborado pela autora 
Após a entrada no banco de dados, o sistema gera uma pendência avisando os 
operadores que receberam downloads a serem avaliados; quando o sistema verifica que o 
telefone, nome ou e-mail da pessoa que fez o download já existe no banco de dados, é gerado 
um aviso ao operador indicando também estas condições; atualmente, são registrados em 
média de dez a quinze downloads por dia, sendo a maioria de novos clientes. 0 sistema 
guarda todos os registros internamente, incluindo os descartados pelos operadores por não 
possuem informações de contato. A tela do modulo ADM que faz a leitura no banco de dados 
da internet está na figura 5 e a tela de importações dos downloads está 
 na figura 6 a seguir: 
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Figura 5: Tela ADM — Leitura do Banco de Dados. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos 
Figura 6: Tela importação de novos downloads. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos 
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0 passo seguinte realizado pelo operador do sistema é a validação dos dados 
cadastrais e identi ficação da potencialidade de negócio; as telas de informações cadastrais são 
mostradas nas figuras 7 e 8. 
interessante observar, que neste momento, aparecem na figura campos 
desnecessários (detalhe circulado), ou seja, espaços inutilizados; o que, conforme foi visto no 
capitulo quatro compromete a qualidade do sistema e polui visualmente a tela. 
Figura 7: Tela do cadastro principal. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
1VIRTOS INFORMÁTICA LTDA 
E 
lEl Outros endereços 
 
1VIRTOS INFORMÁTICA LTDA 
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Figura 8: Endereços e dados da pessoa juridica. 
Fonte: Sistema de informações Virtos. 
4.1.1.2 Clientes diretos: negociação e venda—  (setor comercial) 
Todos os estágios das negocia0es 
 são registrados no sistema através do cadastro do 
contato realizado, feito ele de qualquer forma (e-mail, MSN, visita, ligação telefônica, etc), 
conforme demonstrado na figura 9, onde aparece um contato realizado com um pré-cliente, 
mas que também poderia ter sido o registro de um contato realizado com um cliente antigo. 
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Figura 9: Contato realizado com um pre-cliente. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
0 sistema emite ainda listas para campanhas com pré-clientes ou para campanhas de 
upgrades (situação em que o cliente já possui um dos S.O.S e adquiri um outro, podendo ser 
da mesma versão ou de uma versão superior), demonstrada na figura 10, sendo tal informação 
registrada automaticamente no sistema como um registro de contato (tela acima). 
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Figura 10: Listas de campanhas corn pró-clientes. 
Fonte: Sistema de Informavdes Virtos. 
Podem também, ser emitidos orçamentos em qualquer momento da negociaçao. 
registro de um orçamento no sistema é demonstrado na figura 11, e o orçamento que 6 
recebido e visualizado pelo pré-cliente ou cliente é demonstrado na figura 12. 
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Figura 1 1: Registro de urn orçamento. 
Fonte: Sistema de Informavdes Virtos. 
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Figura 12: Demonstração de um orçamento. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
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Observa-se que um orçamento registrado no sistema possui duas totalizações; a 
primeira (totais do orçamento), refere-se ao total orçado para o cliente, independentemente da 
decisão da compra; a segunda reflete a decisão de compra, ou seja, são os totais apenas dos 
produtos que o cliente decidiu comprar; já, na figura 13 pode-se notar que o operador definiu 
a não cobrança da mídia e da documentação impressa enviadas. Assim, o pedido final reflete 
um valor ligeiramente diferente do orçado ao cliente. 
gleebferaullete 
1- bider' InsentrAvvuos*.-... 1(01 	 • Pale 	 I _,C1Ltiolp910P 	 I 	 (011I 
Figura 13: Confirmação de um pedido a partir de um orçamento. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
Na mesma figura, o sistema está aguardando a resposta do operador, que pressionou o 
botão "Iniciar ped i do". 
Os pedidos registram todas as vendas, locações ou doações de produtos ou serviços 
comercializados pela empresa, e podem ser cadastrados através desta rotina recém citada (a 
partir de um orçamento), manualmente ou a partir de pedidos lançados remotamente no site da 
empresa e importados automaticamente para o sistema, passando peia avaliação de um 
operador. Estas rotinas são demonstradas no gráfico 2 a seguir. 
Registro de Pedido 
Sim (geracgio do pedido automatizada) Não 
Orçamento fica 
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	04 Cad astro de 
Pedidos rproces so automatizado)  
Orçamentos 
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cliente; decisão pela 
compra? 
Cliente realiza o pedido 
no Site 
Gráfico 2: Diagrama do Registro de um Pedido. 
Fonte: Elaborado pela autora. 
0 processo de importação para o sistema de um pedido cadastrado através do site é 
iniciado no módulo ADM, que verifica se existem novos pedidos periodicamente e avisa aos 
operadores responsáveis; na figura 14 está a tela do módulo ADM com o intervalo de 
verificação automática, com a possibilidade de veri ficação on-line, se desejado pelos 
operadores. 
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Figura 14: Módulo ADM. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
A figura 15 ilustra o momento da confirmação pelo operador da leitura on-line dos 
pedidos do site (terceiro botão na linha de baixo - "Ativar leitura dos pedidos do SITE"). 
Após a leitura do site e transferência do(s) pedido(s), o módulo ADM registra pendências aos 
operadores do Departamento Comercial para a verificação e importação ao banco de dados 
operacional; se os operadores estiverem - logados", receberão o aviso da pendência no prazo 
máximo de um minuto. 
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Figura 15: Leitura dos pedidos efetuados 
 através do site. 
Fonte: Sistema de informaySes Virtos. 
Na figura 16 tem-se a tela de pendências, com o aviso gerado ao operador para que as 
verifique, pois existe um novo pedido a ser avaliado e importado. 
Esta mesma tela é utilizada internamente pelos usuários do sistema, ou seja, é possível 
que um operador de um determinado setor envie pendências para outro de um outro setor, 
relacionado a vários assuntos, para que o recebedor da pendência a resolva. 
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Figura 16: Tela de Pendências 
Fonte: Sistema de Informacões Virtos. 
A avaliação do pedido ocorre na tela de Importação dos Pedidos do Site (figura 17); os 
operadores validam dados como município, forma de pagamento, etc, e importam o pedido 
para o banco de dados operacional e para o Cadastro de Pedidos. 
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Figura 17: Importagito de pedidos do site da Virtos - dados do pedido. 
Fonte: Sistema de Inforrnacdes Virtos. 
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Logo, na figura 18 tem-se a tela de importação dos pedidos do site com a exibição dos 
dados do Cliente (observe que na figura anterior são exibidos os dados do pedido). 
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Figura 18: ImportacAo de pedidos do site da Virtos — dados do cliente. 
Fonte: Sistema de Informacaes Virtos. 
Além do registro da venda ocorrer pelos dois métodos descritos (a partir de 
orçamentos e a partir do site da empresa), ocorre também por uma terceira maneira, onde se 
cadastra diretamente o pedido; apresenta-se nas figura 19 e 20 telas do Cadastro de Pedidos 
com um pedido já preenchido, confirmado e faturado. 
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Figura 19: Demonstração do pedido feito. 
Fonte: Sistema de Informações Vir-tos. 
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Figura 20: Demonstrações de outras informações relacionadas ao pedido. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
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Depois tem-se a figura 21, a qual exibe a tela com os detalhes de cada parcela do 
pedido (vencimentos); nesta tela é possível verificar que cada vencimento do pedido 
 contém 
as suas informações referentes As comissões do vendedor, assunto que será abordado mais 
adiante. 
 
Figura 21: Vencimentos do pedido. 
Fonte: Sistema de Informaçaes Virtos. 
Um ponto fundamental no Cadastro de Pedidos é o controle dos N''s de Série, que são 
gerados no momento da confirmação do pedido, e sua quantidade é correspondente ao n° de 
licenças que estão sendo vendidas. Veja na figura 22 o registro de um pedido onde o operador 
pressionou o botão "NS", que está relacionado a cada item do pedido, e que possui quatro n°s 
de série relacionados, representando, portanto, quatro licenças de uso. Quando a venda é de 
um upgrade (atualização sobre o software que o cliente já possui), é obrigatória a informação 
do n° de série da versão anterior. 
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Figura 22: N°. de série em item de pedido. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
Além dos n's de série, para a confirmação de um pedido, o sistema valida outras 
informações, tais como  endereço, nos de inscrição (Cnpj, Cpf, Inscrição estadual, documentos 
de identidade), e se todos os dados necessários estão corretamente preenchidos (vencimentos, 
produtos, envios, etc). 
A figura 23 exibe a confirmação solicitada ao operador que pressionou o botão 
"Confirmar pedido". Quando um pedido é confi rmado, ele se torna estático, ou seja, não 
mais permitida qualquer alteração em suas informações, salvo por operadores com 
autorização para tal. 
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Figura 23; Confirmagdo do fechamento de um pedido. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
importante destacar que o sistema registra todas as alterações realizadas nos pedidos 
e também em vários outros cadastros do sistema (Log de alterações), de forma a garantir a 
segurança das informações e proteção contra acessos não autorizados. 
Finalmente, no processo de negociação, há os casos onde não é realizado negocio, por 
qualquer motivo, ou quando o cadastro da pessoa mostra-se incoerente (por exemplo, um 
download realizado, porem impossível de se contatar), e a ficha cadastral do pré-cliente ou 
cliente é transferida para Arquivo Morto, pela falta de potencialidade do negócio. A figura 24 
exibe a confirmação de um cadastro sendo 
 excluído, com o respectivo motivo. 0 sistema so 
permite a transferência de um cadastro para o arquivo morto se não existir nenhum pedido 
relacionado a ele. 
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Figura 24: Confirrna0o da exclusào de um cadastro. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
4.1.1.3 Faturamento e Cobrança Bancária (setor financeiro) 
0 processo de faturamento tem seu inicio propriamente dito no momento da 
confirmação do pedido pelos operadores dos departamentos comercial ou revendas; a partir 
deste evento o pedido fica disponível para geração da sua respectiva Nota Fiscal, sendo este 
processo demonstrado na figura 25. 
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Figura 25: Gerag5o de Notas Fiscais a partir do pedido. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos, 
Ainda, neste módulo Financeiro, verifica-se que no momento em que o operador 
aperta o bodo "Gerar Notas fiscais" o sistema aguarda a sua confirmação. Após a 
confirmação, as notas fiscais são geradas de acordo com o processo demonstrado no gráfico 3. 
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2- Obtém os produtos do 
pedido e sua composição para 
as Notas Fiscais (divide-os em 
redutos e Serviços 
4 - Gera os serviços 
da Nota Fiscal 
5- Obtém os vencimentos do 
pedido e gera as duplicatas da 
Nota Fiscal 
Disponilibiliza a Nota Fiscal para 
Impressão e arquivamento 
Faturamento 
Processo de geração das 
Notas Fiscais 
perador do Depto. Financeiro 
verifica os pedidos pendentes e 
inicia o processo de geração 
das Notas Fiscais 
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produtos da Nota 
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Operador do Depto. 
Comercial ou Revendas 
confirma o Pedido; 
Com fatura mento? 
1 - 0 sistema obtém o 
registro do pedido e gera 
a Nota Fiscal 
Emrio(se 
necessário) 
e Arquivo 
Gráfico 3: Diagrama do Processo de geração de Notas Fiscais. 
Foote: Elaborado pela autora. 
Importante salientar que primeiramente são realizados testes para validação do 
faturamento no momento em que o operador confirma o pedido, ou seja, no fechamento do 
processo da negociação e venda. Em relação à pessoa do faturamento, são requeridos dados 
para confirmação como o CNPJ ou CPF, o endereço, bairro, cep, município, inscrição 
estadual (se pessoa jurídica), e se pessoa física, são necessários ainda a data de nascimento, o 
documento de identidade, órgão emissor e nome da mãe. Sem estas informações, o pedido não 
confirmado, e, portanto, não se inicia o processo de faturamento. 
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A seguir tem-se a tela em que aparecem as notas fiscais geradas já disponíveis para 
impressao ( figura 26): 
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Figura 26: Notas Fiscais pendentes para impressio 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
Caso perceba-se algum dado incorreto na nota fiscal impressa, o operador tem a opção 
de cancelar a mesma mantendo o mesmo número do pedido, e editar o erro encontrado, visto 
que tal tela contém todas as informações que serão impressas na nota fiscal, como mostra a 
figura 27, logo, ele poderá gerar novamente a nota fi scal com os dados corrigidos. 
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Figura 27: Notas Fiscais 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
Assim que as notas são geradas, o sistema disponibiliza os boletos bancários e / ou 
faturamentos a serem pagos (gráfico 4), os quais, quando boleto são exportados para um outro 
programa criado e disponibilizado pelo Banco Itaú, neste caso não se entrará em detalhes. 
Faturamento 
Processo de Geração das Contas a Receber 
e Cobrança Bancaria Gera* de Notas 
Fiscais OK 
eir  
Sistema realiza o espelhamento 
das duplicatas da Nota Fiscal 
para o Contas a Receber 
	 —/ 
Contas a Receber com forma de 
pagamento "Boleto Ban car io" são 
disponibilizados para exportação 
para os bancos 
Operador seleciona os títulos e 
realiza a exportação para o sistema 
do Banco 
Gráfico 4: Diagrama do Faturamento— Processo de geração das contas a receber e cobrança bancária. 
Fonte: Elaborado pela autora. 
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Os módulos contas a pagar e a receber serão explicados no capitulo a seguir. 
60 
4.1.1.4 Contas a pagar e a receber, fluxo de caixa e distribuição de lucros - (setor 
financeiro) 
0 contas a pagar é um dos processos mais manuais da base de sistemas da Virtos, pois 
as contas a pagar são cadastradas manualmente a partir de informações obtidas numa planilha 
auxiliar do Excel, ou seja, as contas são lançadas primeiramente no Excel e assim que dado 
baixo sac) repassadas para a base. Processo este demonstrado na figura 28 a seguir: 
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Figura 28: Contas a pagar. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
 
Já, no contas a receber, o procedimento é mais automatizado pois como foi 
demonstrado no gráfico 4 ao gerar a nota fiscal cria-se uma conta a receber automaticamente. 
a qual no momento em que o cliente quita o pagamento o operador da baixa nesta conta 
registrada, de acordo com a figura 29 a seguir: 
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Figura 29: Contas a receber. 
Fonte: Sistema de informaedes Virtos. 
Depois de efetuados os registros das contas a pagar e das contas a receber e dado baixo 
nas operações realizadas, possível visualizar o fluxo de caixa do período que se deseja (lado 
esquerdo da figura 30 adiante), de forma simples ou detalhada (lado direito da figura 30). 
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Figura 30: Fluxo de Caixa. 
Fonte: Sistema de Informaedes Virtos. 
Ainda, através da tela acima, o operador pode acionar o botar "visualizar" e obter um 
relatório de todos os movimentos do caixa, tanto de entrada quanta de  saída e distribui0o de 
lucro, do período escolhido, de acordo com a próxima figura 31: 
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Figura 31: Relatório Movimento do Caixa. 
Fonte: Sistema de InformaOes Virtos. 
Logo, tem-se também a tela da 
período da data de realização do fluxo 
relacionadas a distribuição de lucro. 
exportado para uma planilha de Excel. 
distribuição de lucro ( figura 32), onde basta inserir o 
e acionar o filtro que se obtém as contas de despesa 
interessante observar que tal relatório pode ser 
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Figura 32: Distribuicgo de Lucros. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
Entre os menus do caixa e de distribuição de lucro hi o menu de cadastros (conforme 
figura 33), utilizado fundamentalmente para o registro das contas bancárias da empresa e para 
a efetivação de operações realizadas entre tais contas, como por exemplo transferências 
bancárias. 
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Figura 33: Cadastros. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
Produção, envios e estoque — (setor de produção) 
A produção inicia no momento em que o pedido é fechado, como foi visto no inicio do 
capitulo. Na próxima figura (34) é possível observar todo o processo de produção, onde 
aparece o cliente para o qual o produto deve ser enviado; aciona-se o mecanismo de geração 
dos itens necessários para a produção do pedido do cliente, onde  aparecerá a quantidade 
necessária de cd's a serem produzidos e o número de manuais a serem enviados, bem como 
outros materiais utilizados na produção; e então gerara-se a etiqueta com os dados para onde o 
produto deve ser enviado. 
Observa-se nesta figura, na parte circulada, dados repetidos relacionados à quantidade 
de produtos, item este que poderia ser removido do programa. 
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Figura 34: Produção. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
Após gerar a etiqueta visualiza-se a impressão da mesma, como mostra a figura 35, e 
depois de impressa o sistema pede para que o operador confirme a data de envio dos produtos, 
que ficará registrada e armazenada no sistema. 
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Figura 35: Etiquetas para impressão. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
Confirmada a data, os dados são automaticamente exportados para a tela de envios 
(próxima figura 36), sendo que alguns dados são preenchidos manualmente, como o tipo de 
envio, o número do documento e o valor. 
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Figura 36: Informações de Envios. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
A seguir, tem-se as figuras 37 e 38, as quais demonstram o controle do estoque. A 
primeira mostra onde são feitos os cadastros dos itens 
 disponíveis no estoque, já na segunda 
aparece a movimentação do estoque, como 
 saídas e entradas de determinado item. 
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Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
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Fonte: Sistema de infonnaeaes Virtos. 
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Na figura 37 pode-se observar ainda um atalho para geração de um relatório de 
posição do estoque (figura 39): 
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Figura 39: Posiçao do Estoque. 
Fonte: Sistema de Informações Virtos. 
Ao término 
 da descrição do Sistema de Informação da V irtos sera apresentado no 
capitulo a seguir uma avaliação e algumas proposições de melhora para tal ferramenta, visto 
que nota-se a existência de algumas falhas na criação da base da empresa. 
1 	 2 	 3 	 4 	 5 	 6 	 7 	 8 	 9 	 10 11 12 13 
Número de questões 
Gráfico 5: Notas corn maior incidência atribuidas as respostas (min. 1 — max. 5). 
Fonte: Dados da pesquisa. 
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5 AVALIAÇÃO DO ATUAL SISTEMA VIRTOS E PROPOSIÇÕES 
Conforme o que foi dito anteriormente, o atual sistema da Virtos Informática não 
supre todas as necessidades de seus usuários. Portanto, para realizar-se a análise concreta do 
mesmo, foi aplicado um questionário (anexo A) em cada um dos usuários das partes do 
sistema descrito no capitulo acima, com questões que possibilitaram obter respostas para 
verificações diretamente ligadas ao grau de satisfação dos usuários, e ao que os mesmos 
considerariam um sistema ideal. 
5.1 Avaliação do Sistema de Informação Virtos 
No gráfico 05 abaixo, tem-se a demonstração dos resultados da pesquisa. Observa-se 
que aqui aparece a opinião geral dos usuários, visto que são apenas seis entrevistados, 
portanto obteve-se como resposta a pontuação que mais se repetiu em determinada 
 questão, 
para assim se chegar à 
 opinião 
 geral dos entrevistados ern relação a cada item avaliado. 
Avaliação SI Virtos 
Legenda: 
1. Controle 
gerencial 
2. Satisfação do 
usuário 
3. Controle 
gerencial 
4. Produtividade 
5. Inovação das 
tarefas 
6. Controle 
gerencial 
7. Produtividade 
8. Produtividade 
9. Satisfação do 
usuário 
10. Satisfação do 
usuário 
II. Satisfação do 
usuário 
12. Operacionaliz 
ação 
13. Satisfação do 
usuário 
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Primeiramente foi avaliado se o sistema ajuda no controle gerencial do processo de 
trabalho e se o mesmo contribui para a melhora do serviço do usuario, nestes casos, obteve-se 
a media quatro, numa escala de um a cinco, o que demonstra que no geral os  usuários 
acreditam que o sistema contribui muito para o controle gerencial do processo e que o mesmo 
melhora bastante o serviço de cada um, mas pode-se observar que os entrevistados tern 
consciência de que um sistema considerado ideal não precisa necessariamente obter a nota 
maxima. 
Ainda em relação ao gerenciarnento do desempenho do processo de trabalho e da 
relação que o sistema tem com a produtividade de cada um, obteve-se  também a nota quatro, 
ou seja, os funcionários estão muito satisfeitos em  relação a estes aspectos, percebem que o 
sistema lhes orienta, mas, sabem também, que um pouco depende da produtividade de cada 
Um. 
Já, ao avaliar se o sistema da Virtos coloca os usuários diante de idéias inovadoras, a 
pesquisa demonstrou que o sistema de informação contribui pouco para tal, deixando muito a 
desejar, tendo neste ponto obtido nota dois. 
Por outro lado, os usuários estão satisfeitos, tendo  atribuído nota quatro, com o 
controle que o sistema proporciona ao gerenciamento da equipe, chegando muito perto do que 
os mesmos considerariam um sistema ideal. 
Ern relação ao tempo que o sistema pode poupar nas atividades realizadas por cada 
usuário e a produtividade de cada um, os mesmos  atribuíram nota quatro e quatro e meio 
respectivamente, ou seja, estao muito contentes com a implantação do sistema, pois os 
usuários apresentam um maior rendimento em relação a métodos mais manuais utilizados 
anteriormente, economizando assim tempo e aumentando sua produtividade. 
No que se refere a operacionalização, os usuários consideraram que o sistema é muito 
fácil de ser manuseado, tendo sido dado nota quatro e meio neste quesito, chegando bem 
proximo de ser considerado um sistema ideal- Mas, em contra partida, estes estão pouco 
satisfeitos com o tempo esperado de operacionalizaçao, atribuindo nota dois para sua 
execução, ou seja, o sistema é considerado muito lento perto do esperado. 
Na avaliação das telas apresentsrlas, a maioria dos funcionários constatou que o 
sistema possui poucas informações desnecessárias, o que o torna muito eficiente, sendo 
atribuida nota dois para este item. 
Um fator importante também avaliado e que recebeu uma nota razoável, foi em 
relação ao conhecimento que os usuários possuem do sistema, sendo neste caso, dado nota 
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três pan o mesmo, visto que é fundamental para se chegar a um sistema ideal que seus 
usuários tenham total domínio sobre tal. 
Concluindo, a pesquisa demonstrou que a grande maioria  está muito satisfeita com o 
sistema desenvolvido para a Virtos Informática dentro do contesto analisado. Percebe-se que 
o mesmo contêm informações fiteis e precisas para muitos, adquirindo nota quatro neste 
ponto, chegando assim, muito proximo do que se consideraria um sistema ideal. 
No final do questionário, foram incluidas três questões abertas, as quais forneceram 
dados e informações importantes para as proposições de melhora do sistema atual da Virtos 
Informática.  
5.2 Proposições para o Sistema Virtos 
Segundo os funcionários e usuários entrevistados pela acadêmica e observações feitas 
por ela, o sistema da organização apresenta algumas deficiências que precisam ser revistas, a 
fim de melhorar o desempenho da base de dados Virtos, fazendo com que tal sistema 
proporcione informações precisas e eficientes para a execução desta ferramenta. 
Desta forma foram enumeradas algumas  sugestões, voltadas especialmente para os 
setores comercial, financeiro e de produção da organização, citadas abaixo: 
5.2.1 Suaestões_para o tor comercial: 
De acordo com a pesquisa, este setor é o que mostra uma maior satisfação dos usuários 
 
em relação ao sistema, sendo apresentadas pequenas sugestões que possibilitarão uma 
significante melhora do sistema, citadas abaixo: 
a) Alterar filtros, incluindo filtro por produto e linhas que o cliente ainda não possui; 
b) Gerar relatórios do total de produtos vendidos por vendedor e do total de contatos 
estabelecidos com cada cliente; 
c) No permitir que seja cadastrado mais de uma vez o mesmo cliente, baseando-se 
no CNPJ e / ou CPF do cliente; 
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d) Informar e treinar os usuários quando são realizadas mudanças e atualizações no 
sistema. 
5.21 Sugestões para o setor fmanceiro: 
Aqui, 6 importante ressaltar, que embora a pesquisa tenha apresentado uma satisfação 
geral dos usuários em relação ao sistema, o setor financeiro apresenta pontos importantes a 
serem modificados, pois segundo seus usuários, a base de dados não passa segurança 
suficiente para que seus operadores tenham confiança e não dependa de outras ferramentas 
paralelas à base, tal como a planilha do Excel, causando um re-trabalho no setor, consumindo 
tempo e disposição dos funcionários desta Area. 
Pontos a serem acrescidos: 
a) Vincular o sistema de informação da Virtos aos sistemas bancários que a empresa 
trabalha, importando extratos e movimentações de títulos; 
b) Importar arquivos enviados pelo contador da empresa, como folha de pagamento 
dos funcionários, contendo impostos e descontos de cada uni; 
c) Permitir o cálculo de ferias dos funcionários bem como verificar o gasto de cada 
um com alimentação e transporte, por exemplo; 
d) Permitir a visualização de gráficos com as despesas diárias, mensais e anuais; 
e) Tornar as informações contidas na base mais seguras, no permitindo a duplicaçâo 
de dados. 
5 23 Sugestões para o setor de produção:  
Semelhante ao que ocorre no setor financeiro, a estagiária do setor de produção sente 
algumas dificuldades no que se refere A produção baseada na base de dados. 0 que ocorre 
neste caso, 6 que alguns pedidos vindo do setor comercial geram desconfiança, o que faz com 
que seja necessário verificar corn o vendedor que realizou o pedido se todas as informações 
contidas na base estio corretas, para que a operação seja realizada com segurança. Esta rotina 
acaba por gerar perda de tempo e diminui a otimização de tal setor, se não fossem pequenos 
detalhes que estão inoperantes no sistema e poderiam ser aprimorados, tais como: 
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a) O número de cd's a serem gravados muitas vezes está incorreto, sugere-se neste 
sentido que os dados sejam precisos; 
b) Na lista de etiquetas, deveriam ser excluídos automaticamente os registros 
anteriores assim que a produção fosse concluída; 
c) As baixas dos produtos em estoque deveriam ser dadas simultaneamente, de 
acordo com a produção 
 diária; 
 
d) As entradas de 
 matérias 
 no estoque deveriam ser somadas ao que ainda resta no 
mesmo; 
e) Deveria ser gerado para o responsável pelas compras uma pendência avisando que 
o estoque atingiu seu mínimo; 
 
f) Antes de serem realizados os envios, os vendedores poderiam preencher o tipo de 
envio (carta comum, sedex, etc) e a transportadora (Correios ou Variglog) 
g) Adicionar um campo para consultas de tudo que já. foi produzido, com filtros a 
partir de datas ou número do pedido. 
5.2.4 Sugestões Gerais; 
Neste momento, sugere-se que a organização faça uma revisão no sistema de 
informação atual baseado nas sugestões citadas acima, para isso é necessário fazer um 
planejamento adequado e sucinto, principalmente para evitar redundâncias de informações. 
Ao descrever e analisar o sistema atual, foi possível observar a quantidade de dados 
inutilizados, os quais deveriam ser excluídos da base, evitando assim que sejam repassadas 
informações incorretas. 
Desta forma, deverá haver uma padronização para o cadastramento de clientes, 
fornecedores, entre outras pessoas relacionadas a empresa, para que não haja armazenamento 
de dados duplicados. 
Durante o estudo, percebeu-se também que existem muitos atalhos no sistema que não 
são utilizados, causando uma 
 poluição visual e estética do sistema, os quais poderiam ser 
retirados. 
Diante de tais situações, sugere-se que os idealizadores do sistema reúnam-se para 
avaliar a real contribuição do mesmo para organização, sabendo-se que é de interesse da 
diretoria vir a comercializar este produto, mas para tanto é precise primeiramente, fazer com 
que o sistema funcione adequadamente. 
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6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
presente trabalho de conclusão de estágio possibilitou a acadêmica propor uma série de 
alternativas que buscam melhorar e chegar ao mais  próximo possível daquilo que seus 
usuários consideram um sistema de informação ideal. 
Para tanto, durante aproximadamente dois meses a aluna participou efetivamente das 
atividades diárias desenvolvidas pelo sistema, acompanhando o sucesso e insucesso do 
mesmo. Percebeu-se mat), que embora o sistema apresente algumas falhas ele con tribui 
muito para a otimização do trabalho de todos. 
Assim, pode-se concluir, que todos os objetivos pré-estabelecidos no inicio do trabalho 
foram criteriosamente atingidos, o que possibilitou identificar as principais deficiências do 
sistema e sugerir melhoras. 
Diante das sugestões apresentadas, observou-se que embora haja uma satisfação geral dos 
usuários é valido pesquisar softwares existentes no mercado para o setor financeiro, pois este 
deixa ainda muito a desejar. 
Este fato veio a se  confirmar após a análise do questionário respondido pelos usuários do 
sistema financeiro, ao contrário do que foi percebido nas respostas dos  usuários do setor 
comercial. Assim, pode-se sugerir aqui, para que os diretores amadureçam a idéia de 
transformar a parte comercial do sistema da Virtos num produto comerciáveI, o que irá 
inclusive refletir diretamente no trabalho do responsive] pelo desenvolvimento do sistema, 
motivando-o a fazer o melhor trabalho possível, evitando bugs que eventualmente ainda 
ocorrem no sistema atual. 
Rasta concluir que o presente trabalho contribuiu muito para a formação  acadêmica da 
estudante, pois foi uma ferramenta essencial para que a aluna tivesse um contato maior com a 
profissão que hi exercer. Além disso, as sugestões apresentadas foram muito bem aceitas por 
todos os usuários do sistema da Virtos, o que comprova a importância do estudo realizado. 
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go 
APÊNDICE A 
PESQUISA DE SATISFAÇÃO DOS USUÁRIOS DO SISTEMA VIRTOS 
Essa pesquisa 6 componente de um trabalho de conclusio de curso na UFSC. Os dados 
sera° utilizados com fins exclusivamente acadêmicos. 0 objetivo é realizar uma avaliação do 
atual sistema de informação da organização. 
Instrução: Por favor, marque com um "X" uma escolha usando a seguinte escala: 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo 
 
1) 0 Sistema ajuda no controle gerencial do processo de trabalho? 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo 
 
2) C) sistema melhora o serviço do usuário? 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [41 Muito [5] 
 Muitíssimo 
3) 0 sistema ajuda no controle do gerenciamento de performance do processo de 
trabalho? 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo 
 
4) 0 sistema melhora minha produtividade? 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo 
 
5) 0 sistema coloca-me diante de idéias inovadoras? 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo  
6) 0 sistema melhora o controle do gerenciamento? 
[I] Nada [21 Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo 
 
7) 0 sistema poupa-me tempo? 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo  
8) 0 sistema possibilita-me a executar mais trabalho do que seria passive] sem ele? 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo 
9) 0 sistema é ficil de ser operacionalizado? 
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[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo 
10) 0 sistema e rápido, opera de acordo corn o tempo esperado? 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitissimo 
11) As telas apresentadas possuem informações desnecessárias? 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo 
12) Voce conhece bem o sistema que utiliza? 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo 
13) Voce está satisfeito corn o sisterna desenvolvido? 
[1] Nada [2] Um pouco [3] Moderadamente [4] Muito [5] Muitíssimo 
14) Faltam campos importantes para o armazenamento de dados? Quais? 
15) Você sente necessidade de maiores esclarecimentos em  relação ao sistema? Em que? 
16) Que sugestões voce daria para melhorar o sistema (adicionar ou retirar dados e 
informações, modificar operações, interface, etc.)? 
